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Резюме
Для оценки удовлетворенности пациентов кардиологической помощью проведено анкетирование. В анкетировании при
няли участие 4891 пациент специализированного кардиологического учреждения. Степень удовлетворенности состави
ла 98,0%, что свидетельствует о высоком качестве медицинской помощи.
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Summary
The questioning was maid to estimate the satisfaction of cardiological patients. 4891 patient of the specialized cardiological 
institution took in this research. The satisfaction degree has made up 89,0%. This fact testifies to the high quality of medical aid. 
Keywords: cardiology, satisfaction, quality of medical aid

Введение
Введение системы обязательного медицинского 

страхования (ОМС) в России положило начало новым 
экономическим отношения в здравоохранении, когда фи
нансовые показатели должны быть связаны с уровнем ка
чества оказываемой помощи. И хотя до сих пор отсутству
ет единое согласованное определение понятия «качество 
медицинской помощи», среди существующих подходов 
непременно выделяют такую характеристику как «удо
влетворенность медицинской помощью». Само понятие 
«удовлетворенность» предполагает, что полученный ре
зультат либо совпадает с ожиданием, либо превосходит 
его. Несмотря на то, что критерий этот субъективный 
и на него могут влиять многие факторы, он все чаще и 
чаще используется для оценки качества медицинской по
мощи применительно как к различным территориям, со
циальным группам населения, так и к конкретному виду 
медицинской помощи или лечебно-профилактическому 
учреждению. О значимости удовлетворенности медицин
ской помощью, как одном из показателей эффективности 
деятельности органов местного самоуправления, свиде
тельствует тот факт, что в Указе Президента РФ от 28 
апреля 2008 г. №  607 «Об оценке эффективности деятель
ности органов местного самоуправления городских окру
гов и муниципальных районов» и в распоряжении пра
вительства РФ от 11 сентября 2008 г. № 1313-р. в списке 
среди 7 указанных показателей, основанных на результа
тах социологического опроса населения городского окру
га (муниципального района), удовлетворенности населе
ния медицинской помощью отведено первое место.

Бюджетное учреждение Ханты-Мансийского авто
номного округа-Югры (ХМАО-Югры) Окружной карди
ологический диспансер «Центр диагностики и сердечно
сосудистой хирургии» г. Сургут (ОКД «ЦД и ССХ») ока
зывает специализированную кардиологическую помощь 
жителям ХМАО-Югры и ежегодно проводит изучение 
удовлетворенности населения качеством медицинской 
помощи путем анкетирования пациентов. Поскольку дис
пансер носит статус окружного учреждения и на него 
возложены функции организатора по оказанию кардиоло
гической медицинской помощи всего ХМАО-Югры, важ
ным в области оценки качества медицинской помощи яв
ляется оценка уровня сотрудничества врачей всей терри
тории округа с ОКД «ЦД и ССХ». Такая оценка важна, 
так как в конечном итоге правильно организованные вза
имоотношения периферии с центральным учреждением, 
оказывающем специализированную кардиологическую 
помощь позволят сделать доступной такого рода меди
цинскую помощь на всей территории ХМАО-Югры.

Ц елью  нашего исследования явилась оценка удо
влетворенности пациентов медицинской помощью, ока
зываемой в ОКД «ЦД и ССХ» г. Сургута и оценка удо
влетворенности врачей округа уровнем сотрудничества с 
ОКД «ЦД и ССХ».

Материалы и методы
В 2010 году на базе ОКД «ЦД и ССХ» проведе

но специальное медико-социологическое исследование 
среди 4891 пациентов, получивших медицинскую по
мощь в кардиохирургическом отделении и подразде-



леннях поликлиник»: отделении функциональной диа
гностики, терапевтическом и хирургическом отделени
ях консультативного отдела (в т.ч. в стационаре дневно
го пребывания), отделении клинической иммунологии 
и аллергологии, рентгеноднагностическом отделении и 
медико-генетической консультации. У всех пациентов 
получено добровольное информированное согласие на 
участие в исследовании. В возрастной структуре паци
ентов наибольший процент приходился на лиц среднего 
возраста (от 31 до 55 лет) -  52,0%, женщины составили 
68,0% опрошенных.

Параллельно проведен прямой опрос (анкетирова
ние, включающее ответ только на один вопрос) среди 100 
врачей ХМАО-Югры на предмет оценки удовлетворенно
сти согрудничеством с ОКД «ЦД и ССХ». Все врачи ра
нее направляли своих пациентов в ОКД «ЦД и ССХ» для 
получения консультации и проведения высокотехнологич
ных методов лечения. Возраст врачей составил от 28 до 55 
лет, из них 53,0% работают в г. Сургут (но не в ОКД «ЦД и 
ССХ»), остальные 47,0% -  на других территориях ХМ АО.

Сбор статистического материала проводился мето
дом анкетирования по специальному опроснику, обучен
ным средним медицинским персоналом. Опросник был со
ставлен на основании приказа Федерального фонда ОМС об 
утверждении Методических рекомендаций «Организация 
проведения социологического опроса (анкетирования) на
селения об удовлетворенности доступностью и качеством 
медицинской помощи при осуществлении обязательного 
медицинского страхования» от 29 мая 2009 года №118.

Количественные данные представлены в виде ми
нимального и максимального значения, качественные в 
виде процентных долей.

Результаты и обсуждение
Проведенный нами анализ литературы по теме на

стоящего исследования показал, что авторами используют
ся разнообразные методики для изучения удовлетворенно
сти качеством медицинской помощи [1,2]. Опираясь на ме
тодические рекомендации в которых изложен практический 
опыт в рамках многолетних социологических исследований 
по данной тематике, проведенных под руководством акаде
мика РАМН А.В. Решетникова (2007) [3] мы в качестве ис
точника получения информации взяли опросник из приказа 
Федерального фонда обязательного медицинского страхо
вания об утверждении Методических рекомендаций «Орга
низация проведения социологического опроса (анкетирова
ния) населения об удовлетворенности доступностью и каче
ством медицинской помощи при осуществлении обязатель
ного медицинского страхования» от 29 мая 2009 года №118.

По результатам опроса из общего количества па
циентов большая часть 57,0% были направлены в ОКД 
«ЦД и ССХ» лечащими врачами по месту жительства, 
21,0% опрошенных обратились по совету своих знако
мых, а 15,0% узнали об ОКД «ЦД и ССХ» из средств мас
совой информации. Среди опрошенных доля удовлетво
рённых качеством медицинской помощи была весьма вы
сокой и составила 98,0%. Полученные нами данные зна
чительно выше приводимых другими исследователями.

Так, удовлетворенность пациентов учреждений здраво
охранения г. Астрахань составила 82,3% [4]. Ю.Г. Шварц 
и соавт. [5] получили приблизительно такие же данные 
(72,0-81,3%) удовлетворенности пациентов лечением в 
терапевтическом отделении клинической больницы г. Са
ратов. Более низкие показатели удовлетворенности полу
чены при проведении в столицах: г. Москва -  70,3% [5]. 
г. Санкт-Петербург -  59,5% [6]. Авторы объясняют более 
низкие показатели удовлетворенности медицинской по
мощью тем, что жители периферии страны менее требо
вательны к качеству медицинской помощи. Мы не соглас
ны с таким утверждением и считаем, что качество меди
цинской помощи отвечает ожиданиям пациентов, если 
эта помощь своевременная, доступная и высококвалифи
цированная. Полученные нами высокие показатели удо
влетворенности (98,0%) можем объяснить тем, что ОКД 
«ЦД и ССХ» является специализированным учреждени
ем, где оказывается высокотехнологичная кардиохирур- 
гнческая помощь. Обращение пациентов адресное, а ис
пользуемые методы лечения дают высокую эффектив
ность. Нашу точку зрения разделяют и другие исследова
тели. Так, А.И. Бабенко, Е.А. Татаурова [7] в ходе соци
ологического опроса в северных регионах Сибири, уста
новили, что наиболее высокий уровень удовлетворенно
сти населения различными аспектами медицинского об
служивания был в г. Норильск (88,7-98,9% положитель
ных оценок). В тоже время, в Мирнинском районе сте
пень удовлетворенности значительно ниже (24,5-68,1%), 
что, по мнению авторов, обусловлено низким качеством 
диагностики и неэффективностью лечебных мероприя
тий. С целью определения общественного мнения о рабо
те медицинских учреждений, как стационаров, так и по
ликлиник, специалистами Комсомольского филиала Ха
баровского краевого фонда обязательного медицинско
го страхования по приказу Хабаровского краевого фон
да обязательного медицинского страхования проведен 
опрос населения. Показатель удовлетворенности населе
ния медицинской помощью в 2008 году так же был ниже 
результатов, полученных нами, и составил 62,0% [8].

В последнее время, при проведении социально
гигиенических исследований, внимание ученых сосредо
точено на изучении отношений, складывающихся между 
пациентом и медицинскими работниками [9]. По резуль
татам проведенного нами исследования, большинство ре
спондентов отметили хороший психологический контакт 
между врачом и пациентом, комфортность пребывания 
в учреждении, доброжелательное отношение медицин
ского персонала, что отражено в анкетах, а именно: до
верительность и конфиденциальность -  99,0% (4842 че
ловек), компетентность сотрудников -  99,0% (4842 чело
век), режим работы ОКД «ЦД и ССХ» -  99,0% (4842 че
ловек), гарантия качества оказанной медицинской услу
ги -  99,0% (4842 человек), вежливость и культура обслу
живания персонала -  97,0% (4744 человек). Важность та
ких составляющих удовлетворенности медицинской по
мощью, как взаимоотношение «медицинский работник 
-  пациент» и уровень сервиса предоставляемых услуг по
казана в исследовании Н.И. Вишняков и соавт. [10], авто



рами получены высокие, сопоставимые с нашими, пока
затели -  93,3% и 72,3% (соответственно). Возможно, по
лучение высоких показателей связано с тем, что исследо
вание проводилось в платной поликлинике. Что касает
ся нашего анализа, то обобщенный опрос проводился как 
среди тех, кто получал необходимую помощь плато, так и 
среди тех, кто медицинские услуги не оплачивал.

Вместе с тем, пациенты стационара указали на то, что 
в 12,0% случаев не получили полной информации от леча
щего врача о состоянии своего здоровья, более 16,0% отме
тили что их ни разу не осматривал заведующий отделени
ем, а 4,0% не довольны отношением врачебного персонала. 
Нас, как и авторов другого исследования [11] насторожил 
тот факт, что несмотря на прямое требование закона о необ
ходимости предоставления пациенту информации об его за
болевании, 12,0% пациентов не получили такой информа
ции. В этом направлении предстоит определенная организа
ционная работа. Не менее важной является и работа по по
вышению ответственности заведующих отделениями.

По результатам исследований Русиновой Н.И. и со
авт. [12] пациенты особенно недовольны длительностью 
ожидания приема врача (75,8%), несвоевременностью 
помощи «узких специалистов» (73,2%). В этом плане в 
ОКД «ЦД и ССХ» проводится большая организацион
ная работа и именно поэтому, по нашему мнению, удо
влетворенность организационной системой в 2010 году 
наши пациенты связывают как с объемом предоставляе
мых услуг (96,0% опрошенных), так со временем, затра
ченным на диагностику (95,0%) и временем получения 
результатов обследования (98,0%).

Опрос врачей, сотрудничающих с ОКД «ЦД и 
ССХ», показал, что 89,0% удовлетворены существующи
ми формами взаимодействия, а более 97,0% врачей, про
должат сотрудничество с ОКД «ЦД и ССХ» и далее, как 
с учреждением, оказывающем высокотехнологичную ме-
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